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användarens perspektiv. 
 
What roles can Enterprise Social Media fill? 
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Metaforer	 Beskrivning	 Effekter	1.	Leaky	Pipes	 ESM	ses	som	ett	rör	som	kommunikation	flödar	igenom.	Röret	har	hål	i	sig,	och	läckorna	synliggör	vad	som	kommuniceras	och	vem	som	kommunicerar	för	användare	som	inte	är	avsändare	eller	mottagare	av	kommunikationen.	
Positiva	effekter:	a) Enkelt	att	hänga	med	på	vad	medarbetare	jobbar	på.	b) Synliggör	vem	som	sitter	på	vilken	information	eller	kompetens.	c) Gör	det	möjligt	att	ta	del	av	den	kunskap	som	delas	mellan	andra	användare.	
Negativa	effekter:	d) Finns	risk	användare	undanhåller	information	för	att	inte	förlora	sin	nyckelkompetens	till	andra	användare.	e) Kan	skapa	för	mycket	innehåll,	och	på	så	sätt	begrava	nödvändig	information	som	man	behöver	bland	redundant	information.	2.	Echo	Chamber	 ESM	ses	som	ett	utrymme	där	användare	med	liknande	intressen	får	kontakt	med	varandra,	men	kan	också	innebära	att	avvikande	åsikter	sorteras	eller	väljs	bort.	
Positiva	effekter:	a) Hjälper	användaren	att	hitta	relevant	innehåll.	b) Gör	det	möjligt	för	användare	att	hitta	individer	med	liknande	intressen.	
















Namn	 Roll	 Format	 Tid	Informant	1	 Användare	 På	plats	 24:52	Informant	2	 Redaktör	 På	plats	 21:06	Informant	3	 Användare	 På	plats	 22:03		
Organisation	2:	
Namn	 Roll	 Format	 Tid	Informant	4	 Redaktör	 Över	telefon	 27:43	Informant	5	 Redaktör	 Över	telefon	 18:24	Informant	6	 Användare	 På	plats	 12:47	Informant	7	 Användare	 Över	telefon	 12:44		 	 	 	
Organisation	3:	
Namn	 Roll	 Format	 Tid	Informant	8	 Redaktör	 Över	telefon	 33:08		
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Där	vi	hade	möjlighet	att	intervjua	informanter	på	deras	kontor	eller	någon	lokal	i	anslutning	till	deras	arbetsplats	gjorde	vi	detta.	Under	vårt	sökande	efter	informanter	insåg	vi	dock	att	flera	intressanta	informanter	var	geografiskt	svåra	att	nå,	och	vi	löste	detta	genom	att	intervjua	dessa	informanter	över	telefon.	Under	intervjuarbetet	var	vi	medvetna	om	man	vill	att	en	informant	ska	svara	på	frågor	och	vara	vänligt	inställd	till	intervjun	måste	man	påvisa	att	deras	bidrag	ger	nytta	till	studien	(Patel	&	Davidsson,	2011).	Vi	har	därför	i	vår	inledande	kontakt	förklarat	vårt	syfte	med	studien	och	vilket	resultat	vi	försöker	uppnå.	Detta	har	vi	givetvis	också	förklarat	vid	intervjutillfällen	för	att	understryka	vår	uppskattning	av	deras	bidrag.		Vi	är	också	medvetna	om	problematiken	runt	anonymiteten	hos	våra	informanter	och	vi	har	gjort	vårt	yttersta	för	att	respektera	informanternas	integritet.	Vi	har	i	början	av	varje	intervjutillfälle	förklarat	att	vi	kommer	anonymisera	den	data	vi	får	in	och	vi	har	även	bett	om	medgivande	för	att	spela	in	intervjuerna.	Både	Walsham	(1995)	och	Patel	och	Davidson	(2011)	påpekar	att	det	är	viktigt	att	informanterna	är	medvetna	om	att	deras	svar	är	anonyma.	Detta	så	det	inte	förhindrar	dem	från	att	beskriva	sina	upplevelser	så	korrekt	de	kan	eller	att	de	undanhåller	information.	Samtliga	informanter	har	också	blivit	informerade	att	den	data	vi	fått	under	intervjutillfällen	kommer	att	användas	i	vår	uppsats	och	att	uppsatsen	i	sin	tur	kommer	hamna	i	en	uppsatsdatabas	när	den	är	färdigställd.	Vi	har	valt	att	använda	könsneutrala	pronomen	för	att	inte	riskera	någon	av	informanternas	anonymitet.	
4.3	Intervjuer	Patel	och	Davidsson	(2011)	anser	att	om	man	spelar	in	intervjuerna	istället	för	att	bara	förlita	sig	på	anteckningar	så	får	man	med	informantens	egna	uttryck	och	tolkningar.	Med	andra	ord	minskar	det	risken	att	vi	med	våra	anteckningar	förvränger	informantens	tankar	och	svar.	Detta	stödjer	också	Walsham	(1995)	i	sitt	arbete,	då	han	menar	att	det	blir	enklare	att	få	en	helhetsbild	över	intervjun	om	den	är	inspelad	än	om	man	förlitar	sig	på	anteckningar.	Men	det	finns	vissa	risker	med	att	spela	in	intervjuer.	Walsham	(2006)	nämner	att	det	finns	situationer	där	informanten	känner	sig	pressad	och	ger	oärliga	svar	för	att	man	spelar	in	intervjun.	Vi	ansåg	att	den	eventuella	risken	överskuggades	av	de	fördelar	vi	fick	av	att	spela	in	intervjun,	och	upplevde	inte	att	någon	av	våra	informanter	kände	sig	pressad	under	våra	intervjuer.		Walsham	(1995)	tar	även	upp	att	man	som	intervjuare	måste	vara	medveten	om	att	man	kan	påverka	informanten	beroende	på	hur	man	agerar	under	intervjun.	Han	tar	upp	balansen	mellan	att	vara	aktiv	och	passiv	som	intervjuare	och	understryker	vikten	av	balansen	för	att	få	informanten	att	prata	mycket	om	det	den	själv	vill.	Vi	försökte	därför	se	till	att	vara	extra	aktiva	med	medhåll	och	fler	frågor	när	vi	upplevde	att	informanten	behövde	uppmuntras	och	styras	mot	de	ämnen	vi	var	intresserade	av.	På	motsatt	sätt	försökte	vi	vara	passiva	när	informanten	pratade	om	de	ämnen	som	var	intressanta	för	vår	uppsats.		Vid	bokning	av	intervjutillfällen	med	informanterna	försökte	vi	vara	så	flexibla	som	möjligt	när	det	kom	till	när	och	var	intervjuerna	skulle	genomföras.	Detta	för	att	minimera	någon	eventuell	störning	av	arbetet	för	informanterna	i	sina	
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arbetsuppgifter,	och	på	så	sätt	var	mer	positiva	till	intervjun.	När	det	var	möjligt	försökte	vi	boka	in	intervjuer	på	plats,	och	intervjuerna	genomfördes	då	i	enrum	med	informanterna.	Då	vi	har	varit	två	vid	våra	intervjutillfällen	har	en	av	oss	fokuserat	på	att	ställa	frågorna	medan	den	andre	kunnat	iaktta	informanten	för	att	t.ex.	försöka	avläsa	dennes	kroppsspråk	och	minspel.		Som	vi	tidigare	nämnt	har	även	varit	tvungna	att	utföra	intervjuer	över	telefon,	då	vissa	informanters	arbetsplats	haft	ett	sådant	geografiskt	läge	att	det	varit	svårt	för	oss	att	lösa	en	intervju	på	plats.	När	vi	genomfört	intervjuer	över	telefon	så	har	vi	haft	ett	liknande	tillvägagångssätt	för	genomförandet	av	intervjuer.	Vid	telefonintervjuer	kan	vi	inte	iaktta	något	kroppsspråk	utan	fokuserat	mer	på	hur	informanterna	formulerat	sig.	
4.4	Analysmetod	Enligt	Patel	och	Davidsson	(2011)	finns	det	inga	färdigställda	mallar	som	man	kan	använda	sig	av	vid	kvalitativa	studier.	Istället	har	vi	analyserat	vår	data	från	intervjuerna	med	vår	egen	analysmetod	som	beskrivs	nedan.		Kort	efter	att	intervjuerna	genomfördes	lyssnade	vi	igenom	en	intervju	i	taget.	Där	någon	av	oss	ansåg	att	informantens	svar	passade	in	i	en	effekt,	presenterad	i	vårt	ramverk	i	Tabell	1,	t.ex.	[1:	b]]	=	”Leaky	Pipes:	Synliggör	vem	som	sitter	på	vilken	information	eller	kompetens”,	pausade	vi	inspelningen	och	diskuterade	om	informantens	svar	passade	in	i	just	den	effekten.	Om	vi	var	överens	att	svaret	och	effekten	hörde	ihop	transkriberade	vi	svaret	och	noterade	vilken	effekt	det	tillhörde.	Även	svar	som	tydde	på	att	den	roll	metaforerna	beskriver	inte	upplevdes	av	informanten	noterades.		Vi	pausade	även	inspelningen	om	någon	av	oss	kände	att	vi	hittade	ett	annat	mönster	som	eventuellt	kunde	vara	en	annan	metafor	än	de	identifierade	i	Tabell	1.	Om	vi	båda	var	överens	om	att	det	fanns	ett	mönster	transkriberade	vi	informantens	svar	och	noterade	svart	under	”Övrigt”.	Efter	att	ha	lyssnat	igenom	hela	intervjun	gick	vi	igenom	de	svar	som	hamnat	under	”Övrigt”,	och	grupperade	dessa	om	så	var	möjligt.	Som	avslutning	diskuterade	vi	om	vi	identifierat	något	extra	bra	exempel	på	en	effekt	eller	metafor	bland	de	citat	vi	noterat,	och	skrev	ut	dessa	på	papper	för	att	senare	kunna	använda	dessa	i	en	fysisk	gruppering.	Denna	analys	genomfördes	i	tur	och	ordning	av	varje	intervju.		När	alla	intervjuer	genomgått	vår	initiala	analys	tog	vi	de	citat	vi	skrivit	ut	på	papper	och	la	dessa	på	ett	bord.	Vi	anser	att	det	blev	enklare	för	oss	att	hitta	mönster	i	vår	data	när	vi	rent	fysiskt	kunde	flytta	och	gruppera	om	citat	och	data	från	våra	transkriberade	intervjuer.	Patel	och	Davidsson	(2011)	menar	att	detta	är	ett	bra	hjälpmedel	när	man	försöker	skaffa	sig	en	grundlig	överblick,	och	det	underlättade	vårt	analysarbete	att	strukturera	upp	det	med	denna	metod.		Med	de	utskrivna	citaten	försökte	vi	identifiera	vilka	metaforer	som	användarna	upplever,	vilka	de	inte	upplever	och	vilka	som	inte	nämndes.	Resultatet	av	detta	presenteras	i	vårt	resultatkapitel. 
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5.	Empiriskt	resultat	I	detta	avsnitt	presenterar	vi	resultatet	de	åtta	intervjuer	vi	genomfört	med	användare	av	Enterprise	Social	Media.	Vi	grupperar	informanternas	svar	baserat	på	vårt	ramverk	i	Tabell	1,	och	avslutar	med	de	svar	som	ligger	utanför	vårt	ramverk.	
5.1	Leaky	Pipes	Av	de	roller	vi	presenterar	i	vårt	Teoriavsnitt	är	det	Leaky	Pipes	som	är	den	absolut	mest	återkommande	i	vår	data.	Olika	informanter	beskriver	olika	verktyg	och	situationer,	men	alla	informanter	beskriver	någon	gång	under	sina	intervjuer	upplevelser	där	ESM	spelat	rollen	som	Leaky	Pipe	och	gjort	det	möjligt	att	se	vad	andra	användare	skriver	mellan	varandra.		Flera	informanter	beskrev	upplevelser	där	ESM	lät	dem	se	vem	som	satt	på	vilken	information	eller	kompetens.	I	vissa	fall	gjorde	detta	att	man	kunde	ställa	frågor	direkt	till	en	användare,	när	man	visste	att	denne	satt	på	just	den	kompetens	man	behövde.	I	andra	fall	kunde	man	dra	lärdomar	genom	att	se	andras	konversationer.	I	både	Organisation	2	och	3	använde	man	sitt	ESM-system	för	att	ställa	öppna	frågor,	som	nästa	alltid	genererade	ett	svar.	Informant	7	beskriver	hur	det	går	till	i	Organisation	2:		
	”[…]	man	ställer	frågan	och	sen	kan	vem	som	helst	gå	in	och	
kommentera.”		Informant	6	beskriver	samma	funktion,	och	svarar	på	vår	följdfråga	om	hen	kände	att	man	kan	dra	nytta	av	att	dessa	frågor	ställts	öppet:		
“Ja	men	absolut	det	tycker	jag.	[…]	Hade	det	varit	att	man	bara	hade	
mejlat	mellan	varandra	eller	så	(så	hade)	man	inte	fått	det	som	
helhet.”		Både	informant	6	och	7	beskrev	också	att	de	såg	ett	stort	värde	i	att	kunskapen	delades	öppet	så	att	alla	kunde	ta	del	av	det,	och	att	det	sen	gick	att	söka	efter	t.ex.	en	produkt	och	då	få	upp	alla	frågor	och	svar	kopplade	till	den	produkten.	Dessa	två	citat	representerar	på	ett	bra	sätt	hur	samtliga	ur	Organisation	2	beskrev	hur	ESM	fungerade	som	Leaky	Pipes	genom	att	synliggöra	kommunikationen,	och	göra	det	möjligt	att	ta	åt	sig	kunskap	genom	att	se	informationen	som	skickades	mellan	två	andra	användare.	Även	i	Organisation	3	används	ESM	till	samma	sak.	Informant	8	beskriver	sin	användning:	
	
“Så	fort	du	har	postat	på	(plattformen),	inom	20	minuter	så	är	
det	någon	som	har	svarat.	Så	det	används	rätt	mycket	till	sånt.”		Detta	gick	även	att	se	i	svar	från	informanter	från	övriga	organisationer	som	drar	nytta	av	synliggörandet	för	att	antingen	förvärva	kunskap	till	sig	själv	eller	för	att	se	vem	som	sitter	på	specifik	kunskap	man	behöver.	Informant	1	beskriver	hur	Leaky	Pipes	gör	det	möjligt	att	se	vem	som	sitter	på	vilken	information	i	det	bugghanteringssystem	Organisation	1	använder:		
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“Så	du	ser	dels	vem	som	har	signats	ansvaret	(för	buggen)	och	så	ser	
du	vem	av	oss	som	från	supporten	som	rapporterat	in	det	och	du	ser	
vem	det	är	som	har	kommenterat	och	så	taggar	dom	(folk).	Taggar	
dom	dig	så	får	du	ett	epost:	‘Kollega	har	taggat	dig	i	ett	det	här	bugg-
ärendet	och	undrar	det	här’	så	kan	jag	gå	in	och	se	att	‘Jaha,	jag	hade	
glömt	att	lägga	till	en	screenshot	i	bugg-ärendet’.” 	Just	i	Organisation	1	beskrev	samtliga	användare	att	ESM	fanns	som	Leaky	Pipes,	men	inte	som	ett	enda	rör	genom	hela	organisationen.	Deras	system	för	kommunikation	med	hela	organisationen	användes	inte	aktivt	av	alla	medarbetare.	Informant	1	upplevde	att	det	som	postades	där	inte	läses	och	hen	slutade	därför	använda	det.	Hen	får	också	medhåll	av	Informant	3.	Det	organisationstäckande	ESM-verktyget	fungerar	rent	teoretiskt	som	Leaky	Pipes,	men	inte	i	praktiken	då	övriga	användare	inte	använder	det	och	därmed	inte	ser	kommunikationen	som	”läcker	ut”.	Informant	3	beskrev	en	situation	där	hen	kände	att	hens	avdelning	inte	fick	ta	del	av	vad	som	skedde	på	företaget,	men	erkände	också	att	hens	avdelning	inte	använde	det	organisationstäckande	ESM-verktyget.		Detta	var	ett	av	få	tillfällen	som	effekten	att	Leaky	Pipes	gör	det	möjligt	att	hänga	med	på	vad	som	händer	i	organisationen	kom	upp.	En	majoritet	av	informanterna	tar	dock	upp	möjligheten	att	se	nyheter	och	uppdateringar	i	sina	ESM-verktyg,	vilket	tyder	på	att	de	upplever	att	det	gör	det	möjligt	att	följa	med	i	vad	som	händer.		Däremot	fanns	det	många	exempel	från	Organisation	1	på	hur	rollen	Leaky	Pipes	fanns	i	olika	separata	system	som	användes	av	olika	avdelningar.	Något	som	till	del	uppfattades	som	positivt.	Informant	2	beskrev	hur	hen	ansåg	att	det	var	bra	att	informationen	som	bara	var	relevant	för	en	separat	avdelning	låg	på	den	avdelningens	system.	T.ex.	var	informationen	på	bugghanteringssystemet	inte	relevant	för	säljarna	och	därför	ansåg	informanten	att	det	var	bättre	att	deras	Leaky	Pipe	var	delvis	uppdelat.	Samma	informant	var	dock	missnöjd	med	att	hela	organisationen	inte	var	aktiva	på	det	verktyg	som	möjliggjorde	kommunikation	över	hela	organisationen,	och	därmed	omöjliggjorde	förmedlingen	av	viktig	information	som	berörde	hela	organisationen.		 	Både	Informant	4	och	5	berörde	vissa	farhågor	som	uppkommit	kring	risken	att	någon	svarade	med	ett	inkorrekt	svar	på	en	fråga	eller	publicerade	något	som	inte	stämde.	Något	som	de	båda	var	överens	om	att	det	inte	var	ett	problem.	I	och	med	att	vem	som	helst	kan	se	både	frågan	och	svaret	ansåg	de	båda	att	eventuella	felaktiga	svar	kommer	bli	rättade	av	en	annan	användare.	Jämfört	med	om	informationen	skickas	med	konventionella	medel,	som	telefon	eller	e-post,	skapar	Leaky	Pipes	alltså	en	möjlighet	för	andra	användare	att	påpeka	att	något	är	fel	som	Informant	4	förklarar:		
”[…]	samtidigt	så	är	det	så	att	om	någon	ger	fel	svar	så	är	det	väldigt	
många	som	har	möjlighet	att	säga	att	‘Det	där	var	inte	rätt!’.	Så	att	
det	är	väl	bättre	det	än	att	man	kanske	ger	fel	svar	per	telefon	eller	
på	något	annat	sätt	där	ingen	riktigt	kan	övervaka	det.” 
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	En	negativ	effekt	som	vi	inte	kunde	se	bland	våra	svar	var	att	användare	försökte	hålla	på	information	för	egen	vinning.	Snarare	fick	vi	svar	som	direkt	dementerade	detta	från	Informant	6:		
“Nä,	jag	är	nog	väldigt	prestigelös	när	det	gäller	det	[…]	det	är	viktigt	
oavsett	vem	de	träffar	här	att	(kunderna)	får	rätt	information	[…]	
Eller	så	är	det	bara	jag,	men	jag	har	inte	upplevt	att	det	är	så,	nej.“ 		Även	frågor	kring	risken	att	Leaky	Pipes	genererade	en	överväldigande	mängd	information	gav	inga	direkta	svar	som	kan	bekräfta	effekten.	Det	enda	svaret	som	har	en	viss	koppling	är	Informant	8	som	beskriver	att	hen	ser	deras	ESM-verktyg	som	ett	torg,	och	att	kommunikation	inte	alltid	blir	sedd	eller	hörd	i	detta	stora	utrymme.	Samtidigt	säger	hen	att	hen	inte	upplever	att	det	postas	så	mycket	inlägg	att	hen	känner	en	extra	belastning	eller	missar	viktiga	inlägg.	Informant	4	pratar	om	vikten	av	att	välja	rätt	flik	(alltså	vilken	grupp	man	postar	i)	när	man	vill	ha	svar	på	en	fråga:		
”Så	den	som	bara	skriver	under	fliken	‘alla’	då	vill	det	till	att	man	får	
svar.	Jag	brukar	säga	att	det	är	lite	som	att	ställa	sig	på	ett	torg	och	
ropa.” 	Ingen	annan	informant	använder	ordet	”torg”	men	vissa	andra	svar	går	ändå	att	associera	till	upplevelsen	av	ESM	som	en	kombination	av	torg	och	Leaky	Pipes.	Framför	allt	när	man	kommunicerar	med	alla	i	en	grupp	eller	flöde,	och	inte	kommunicerar	direkt	med	en	användare	eller	objekt.	
5.2	Social	Lubricant Många	av	dessa	effekter	kopplade	till	Leaky	Pipes	går	även	att	associera	till	Social	
Lubricant.	T.ex.	i	Organisation	2	upplevde	Informant	5	att	det	gick	att	bygga	socialt	kapital	i	deras	tidigare	nämnda	ESM-verktyg	där	man	kunde	ställa	och	svara	på	frågor:		
”Det	händer	ibland,	att	man	kan	se	om	någon	i	verksamheten	är	
duktig	[…]	och	om	man	då	ser	någon	som	skriver	väldigt	initierade	
förslag	eller	åsikter	om	nånting	så	är	det	klart	att	vi	tar	kontakt	då	
kanske	och	ber	(personen)	vara	med	i	någon	referensgrupp	eller	
liknande.”		Även	de	exempel	på	hur	rollen	som	Social	Lubricant	underlättade	bryggandet	av	geografiska	gränser	har	kopplingar	till	Leaky	Pipes.	Svaren	vi	fick	kring	detta	ämne	byggde	till	stor	del	inte	på	egna	erfarenheter,	utan	på	hur	informanterna	uppfattade	att	det	påverkade	andra	användare.	Informant	4	diskuterade	detta	som	en	viktig	effekt	för	medarbetare	som	arbetade	på	ensambemannade	kontor:	
 
”För	dom	är	intranätet	ett	sätt	att	överhuvudtaget	hålla	kontakt	med	
kollegor	runt	om	i	landet.	Det	är	klart	att	de	har	mer	nytta	av	det	än	
andra	som	har	väldigt	många	kollegor	på	sitt	(kontor)	som	de	kan	
fråga	när	de	har	någon	fundering.” 
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Tyvärr	fick	vi	inte	möjlighet	att	intervjua	någon	användare	på	ett	sådant	kontor,	men	effekten	återkommer	i	andra	intervjuer.	Informant	8	pratar	om	samma	effekt	men	ur	ett	annat	perspektiv,	när	hen	beskriver	hur	deras	medarbetare	kan	skapa	grupper	på	deras	ESM-verktyg	som	kopplar	samman	medarbetare	i	olika	hörn	av	världen.	I	dessa	grupper	kan	en	medarbetare	i	Italien	utbyta	kunskap	med	någon	som	jobbar	i	Sverige	på	ett	sätt	som	tidigare	var	exklusivt	för	medarbetare	som	fanns	på	samma	fysiska	plats.		Informant	8	beskriver	också	ett	kommande	projekt	som	verkligen	stämmer	in	på	
Social	Lubricants	beskrivning	som	en	plattform	för	att	bygga	socialt	kapital.	Genom	att	integrera	det	nya	systemet	med	deras	ESM-plattform	ska	de	med	hjälp	av	en	algoritm	hålla	reda	på	vilka	användare	som	bidrar	och	är	mest	aktiva	med	förslag,	kommentatorer	och	liknande.	Resultatet	ska	sen	visa	vilka	användare	som	bidragit	mest	och	som	därför	ska	ägnas	mer	uppmärksamhet	när	det	kommer	till	bemanning	av	projekt	och	befordringar.	
5.3	Echo	Chamber	Av	de	tre	rollerna	som	är	med	i	vårt	ramverk	var	Echo	Chamber	den	som	var	mest	frånvarande	i	informanternas	upplevelser.	Det	var	lite	olika	svar	kring	hur	mycket	diskussion	som	förekom	i	de	olika	organisationernas	system,	men	vi	kunde	inte	hitta	några	svar	som	kan	ses	som	Echo	Chambers.	Varken	de	positiva	eller	negativa	effekterna	gick	att	se	bland	informanternas	svar.		Flera	av	informanterna	beskriver	hur	deras	ESM-verktyg	innehåller	olika	element	av	diskussioner,	där	olika	åsikter	är	välkomna	att	framföras	och	diskuteras.	Det	kan	vara	värt	att	notera	att	våra	informanter	upplevde	att	inlägg	och	kommentarer	i	mycket	stor	uträckning	var	positiva	i	sin	ton.	Det	fanns	några	exempel	på	inlägg	med	en	negativ	ton,	men	dessa	var	fortfarande	konstruktiva,	inte	destruktiva.	De	flesta	av	informanterna	beskrev	det	på	ett	likande	sätt	som	Informant	5:			
“[…]	det	är	klart	det	förekommer	gnäll,	men	de	allra	flesta	som	
bemödar	sig	att	skriva	tycker	jag	har	positiva	och	konkreta	förslag,	
men	det	är	klart	att	det	dyker	in	saker	som	inte	är	riktigt	lika	
intressant	att	läsa	men	oftast	är	det	lite	självsanerande	då.	Att	det	
kommer	en	motkommentar	som	säger	‘sådär	är	det	inte	alls’	utan	
‘det	där	funkar	jättebra’.	Så	i	många	sammanhang	så	kan	man	hjälpa	
varandra	via	de	sociala	funktionerna	också.	Det	innebär	man	inte	
alltid	behöver	ta	kontakt	med	central-support	eller	liknande	utan	
man	kan	läsa	sig	till	(lösningen).”		I	Organisation	1	fanns	det	vissa	tankar	om	att	man	inte	borde	föra	diskussioner	i	ESM-verktygen.	Man	vill	istället	att	de	frågor	som	det	blir	diskussion	om	ska	tas	upp	öga	mot	öga.	Informant	3	beskriver	det	så	här:					
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”[…]	det	har	hänt	att	vi	har	långa	kommentarstrådar	där	det	
diskuteras,	men	det	är	inte	ett	bra	beteende,	för	det	blir	rörigt.	Utan	
ska	vi	prata	om	någonting	så	får	vi	prata	om	det.	Öga	mot	öga	är	
bättre	[…]	för	man	fattar	inte	om	man	skriver	i	text	och	det	tar	
väldigt	lång	tid.” 	När	det	kom	till	personalisering	såg	vi	inte	några	spår	av	detta	bland	svaren,	och	ingen	av	informanterna	beskrev	att	de	fick	förslag	och	anpassat	innehåll	baserat	på	någon	form	av	algoritm,	något	som	efterfrågades	av	en	av	informanterna.	Alla	anpassning	av	vilket	innehåll	man	fick	till	sig	skedde	manuellt	genom	att	följa	eller	avfölja	olika	personer,	grupper	eller	innehåll.	
5.4	Övrigt	Informanternas	svar	beskrev	även	effekter	av	ESM	som	vi	inte	kunde	koppla	till	någon	av	de	tre	roller	beskrivna	i	teorin.	Utöver	dessa	tre	roller	kunde	vi	se	ett	antal	andra	intressanta	mönster	i	vår	analys.	Vissa	av	dessa	går	eventuellt	att	gruppera	som	egna	metaforer,	vilket	diskuteras	vidare	i	vår	Diskussion.		Ett	av	de	tydligaste	mönstren	var	hur	ESM	användes	för	att	kommunicera	uppifrån	och	ner,	alltså	från	ledningen	till	användarna.	Denna	roll	beskrevs	av	flera	informanter	från	olika	organisationer.	I	svaren	beskrivs	detta	inte	som	en	exklusiv	roll	där	all	kommunikation	kommer	uppifrån	och	ner,	men	flera	informanter	beskriver	situationer	där	kommunikation	som	kommer	uppifrån	har	stor	genomslagskraft	och	inte	går	att	undvika	om	man	använder	ESM-verktygen.	I	Organisation	2	går	det	t.ex.	inte	att	avfölja	de	nyheter	och	meddelanden	som	systemets	redaktörer	kan	posta.	Denna	beskrivning	av	att	kommunikationen	som	kommer	uppifrån	är	svår	att	undvika	eller	tar	mer	plats	är	inte	tydligt	uttalad,	men	finns	som	ett	element	i	flera	olika	svar.	Informant	5,	som	är	redaktör,	beskriver	hur	hens	inlägg	ses	som	”starkare”	på	grund	av	hens	befattning:		
”[…]	om	jag	skriver	nått	så	kan	det…	så	är	det	många	som	tar	det	för	
sanning.”		Denna	typ	av	beskrivning	återkommer	i	flera	av	intervjuerna	på	Organisation	2.	Den	befattning	som	användaren	sitter	på	spelar	roll	för	hur	stor	trovärdighet	inlägget	eller	kommentaren	har.	Dock	inte	bara	ur	ett	hierarkiskt	perspektiv,	utan	även	om	man	har	speciell	kompetens	inom	det	berörda	området	och	har	en	specialistbefattning.	Informant	6	förklarar:		
”Till	viss	del	är	det	ju	så	att	om	man	märker	om	man	har	personer	
som	sitter	på	vissa	roller	och	ska	ha	en	viss	kompetens	så	är	det	klart	
att	om	dom	säger	nånting	så	litar	man	kanske	på	det	i	högre	grad	om	
det	nu	diffar	mot	vad	någon	annan	har	svarat.	Den	personen	ska	ju	
veta	det.”		Denna	syn	på	vilken	befattning	den	som	publicerade	något	hade	såg	vi	dock	bara	i	Organisation	2.	Informanterna	från	de	andra	organisationerna	berörde	aldrig	ämnet	med	just	den	vinkeln.	
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6.	Diskussion	Detta	avsnitt	innehåller	vår	diskussion,	där	vi	jämför	de	teorier	presenterade	i	teoriavsnittet	med	vår	empiriska	data	som	presenteras	i	resultatavsnittet	ovan.	Eftersom	vårt	ramverk	till	stor	del	är	baserat	på	de	metaforer	Leonardi,	Huysman	och	Steinfields	(2013)	presenterar	är	det	till	stor	del	deras	teorier	som	ställs	mot	det	dataunderlag	vi	samlat	in.	I	deras	artikel	inbjuder	de	andra	att	ta	fram	nya	metaforer,	vilket	vi	gör	i	slutet	på	vår	diskussion.		Våra	tre	organisationer	är	väldigt	olika	i	sin	uppbyggnad,	storlek	och	bransch,	vilket	medförde	att	vissa	frågor	och	effekter	inte	var	lika	relevanta	eller	förekommande.	Vi	har	valt	att	inte	lägga	mycket	fokus	på	skillnaderna	organisationerna	emellan	då	vi	inte	såg	många	intressanta	mönster	kring	detta	i	vårt	dataunderlag.	En	skillnad	vi	vill	påpeka	är	hur	storleken	på	organisationen	verkade	påverka	hur	användarna	såg	på	ESM.	I	den	minsta	organisationen	var	användningen	av	ESM	minst	förkommande	och	mest	fragmenterad,	vilket	gjorde	deras	upplevelse	något	annorlunda.	I	fortsatt	forskning	kan	det	vara	intressant	att	titta	närmare	på	hur	just	små	organisationer	kan	dra	nytta	av	ESM.	
6.1	Leaky	Pipes	Den	absolut	tydligaste	rollen	vi	ser	i	vår	data	är	ESM	som	Leaky	Pipes.	Alla	informanter	upplevde	att	kommunikationen	som	skedde	på	respektive	ESM-plattform	”läckte”	ut	precis	som	Leonardi,	Huysman	och	Steinfields	(2013)	teorier	beskriver.	Detta	synliggjorde	kommunikationen	och	sparade	den	för	framtiden,	vilket	leder	till	flera	av	de	effekter	som	finns	presenterade	i	teorin.		Den	effekt	som	finns	tydligast	representerad	i	vår	data	är	hur	ESM	som	Leaky	
Pipes	gör	det	möjligt	att	ta	del	av	kunskap	som	delas	mellan	andra	användare.	Näst	intill	alla	informanter	beskriver	någon	form	av	situation	där	de	upplevt	denna	effekt.	Framför	allt	i	Organisation	2	och	3	är	effekten	extra	tydlig	när	de	pratar	om	möjligheten	att	ställa,	och	få	svar	på	frågor	i	respektive	ESM-plattform.	Värdet	som	Leaky	Pipes	skapar	ligger	dock	inte	bara	i	möjligheten	att	ställa	frågor	och	få	svar.	Det	kan	man	göra	med	e-post	eller	i	en	chatt.	Det	som	gör	ESM	annorlunda	bygger	på	de	affordanser	som	Treem	och	Leonardi	(2012)	pratar	mycket	om;	Att	ESM	sparar	och	synliggör	kunskapen	som	delas.	På	så	sätt	är	det	möjligt	för	användare	att	ta	del	av	kunskap	från	en	konversation	som	dom	själva	inte	är	deltagare	i,	som	till	och	med	kan	ha	skett	för	flera	år	sedan.	Detta	är	det	tydligaste	exemplet	hur	ESM	skapar	värde	i	rollen	Leaky	Pipes	när	det	synliggör	kommunikationen	för	alla	och,	precis	som	Leonardi,	Huysman	och	Steinfield	(2013)	påpekar,	gör	det	möjligt	för	hela	organisationen	att	ta	till	sig	den	kunskap	som	finns	i	kommunikationen.		I	vår	minsta	organisation	uppfattades	rollen	Leaky	Pipes	lite	annorlunda	jämfört	med	de	andra	organisationerna.	Här	skapades	små	separata	”rör”	inom	flera	separata	verktyg	som	användes	av	olika	avdelningar,	som	komplement	till	ett	sällan	använt	verktyg	som	täckte	hela	organisationen.	Detta	kan	eventuellt	bero	på	storleken	på	organisationen,	då	man	kanske	inte	har	samma	behov	av	Leaky	
Pipes	i	en	liten	organisation	i	och	med	att	man	för	det	mesta	sitter	bredvid	den	man	ska	kommunicera	med.	Detta	är	inget	vi	kan	säga	med	säkerhet,	men	baserat	på	vad	informanterna	i	den	lilla	organisationen	utryckte	jämfört	med	
	 23	
övriga	anser	vi	att	det	fanns	en	skillnad	i	hur	man	såg	på	ESM.	Detta	område	kan	vara	intressant	för	vidare	forskning,	med	inriktning	på	hur	små	organisationer	ser	på	och	använder	ESM	i	allmänhet	och	ESM	i	synnerhet.		Vi	ser	vissa	exempel	på	effekten	Zhao	och	Rosson	(2009)	tar	upp,	att	microbloggar	gör	det	lätt	att	hänga	med	i	vad	som	händer	i	en	organisation.	Många	av	informanterna	nämner	inte	just	microbloggar,	men	närmar	sig	ämnet	när	de	pratar	om	olika	nyhetsflöden,	nyhetsbrev	och	liknande	som	publiceras	på	ESM.	Med	tanke	på	hur	många	av	informanterna	som	nämner	dessa	funktioner,	samt	den	informant	som	nämner	att	hens	avdelning	kände	sig	exkluderade	eftersom	de	inte	använde	den	organisationsräckande	ESM-plattformen,	går	det	att	dra	slutsatsen	att	den	teoretiska	effekten	finns	även	i	praktiken	och	inte	bara	i	teorin.		Effekten	att	synliggöra	vem	som	sitter	på	vilken	information	finns	tydligt	representerad	i	vår	data.	Flera	informanter	pratar	om	hur	de	genom	ESM-verktyg	kan	se	vem	som	sitter	på	vilken	kunskap	eller	har	fått	ett	visst	ansvar,	och	att	de	på	så	sätt	vet	vem	de	bör	kontakta	med	frågor	eller	förslag.	Denna	del	av	Leaky	Pipes	är	kritisk	för	rollen	Social	Lubricant.	Om	det	inte	är	tydligt	vem	som	har	t.ex.	svarat	på	en	fråga	eller	lagt	upp	ett	bra	förslag	så	försvinner	möjligheten	att	bygga	socialt	kapital	på	ESM-plattformen.		De	negativa	effekterna	som	tas	upp	av	Gibbs,	Rozaidi	och	Eisenberg	(2013)	och	Leonardi,	Huysman	och	Steinfield	(2013)	ser	vi	inte	några	belägg	för	i	vår	data.	Att	användare	håller	på	information	för	egen	vinning	var	det	ingen	av	informanterna	som	beskrev,	och	en	av	dem	svarade	blankt	nej,	att	så	är	det	inte.	Man	måste	självklart	ta	i	beaktning	att	om	en	informant	gjorde	detta	så	skulle	man	antagligen	inte	erkänna	det.	Baserat	på	vår	data	anser	vi	dock	att	de	organisationer	vi	tittat	på	inte	uppvisade	några	tecken	på	att	så	var	fallet.		Risken	att	användarna	blir	överbelastade	var	också	något	som	vi	inte	kunde	se	i	vår	data.	Några	pratar	om	att	de	upplever	vissa	ESM-funktioner	som	”torg”,	men	säger	samtidigt	att	dessa	torg	inte	genererar	så	mycket	innehåll	att	de	blir	en	belastning.	Baserat	på	kontexten	när	denna	metafor	användes	anser	att	vi	att	den	beskriver	när	man	ställer	öppna	frågor	till	alla	i	organisationen,	eller	en	stor	grupp,	och	bör	därför	inte	tas	upp	som	en	egen	metafor.		
Leaky	Pipes	representerar	på	många	sätt	det	som	många	ser	som	kärnan	med	ESM;	Att	göra	kommunikationen	synlig	för	andra.	I	vår	data	ser	vi	dessutom	mönster	som	påvisar	hur	viktig	rollen	Leaky	Pipes	är	för	att	möjliggöra	andra	roller.	Leonardi,	Huysman	och	Steinfield	(2013)	tar	aldrig	upp	några	direkta	kopplingar	mellan	de	roller	som	presenteras	i	deras	arbete.	Det	är	omöjligt	att	vet	om	detta	är	för	att	de	inte	ser	kopplingarna	eller	av	någon	annan	anledning,	men	vi	anser	att	vår	data	visar	att	utan	Leaky	Pipes	försvinner	möjligheten	för	många	av	de	andra	rollerna	att	fungera	på	ett	bra	sätt.		
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6.2	Social	Lubricant	Den	tydligaste	kopplingen	som	Leonardi,	Huysman	och	Steinfield	(2013)	lämnar	hängandes	i	luften	är	den	mellan	rollerna	Leaky	Pipes	och	Social	Lubricant.	Vi	ser	dock	mycket	starka	kopplingar	mellan	de	två	rollerna.	Baserat	på	vår	data	anser	vi	att	vissa	av	Social	Lubricants	effekter	är	helt	beroende	av	Leaky	Pipes,	och	att	dessa	effekter	inte	skulle	existera	utan	att	ESM	”läckte	ut”	vem	som	kommunicerar	vad	samt	den	kunskap	som	kommuniceras.	Genom	rollen	Leaky	
Pipes	blir	ESM	en	plattform	där	man	kan	utmärka	sig	och	på	så	sätt	bygga	socialt	kapital	vilken	är	en	av	effekterna	som	Leonardi,	Huysman	och	Steinfield	(2013)	tar	upp.		En	annan	effekt,	som	inte	är	beroende	av	Leaky	Pipes	men	som	ändå	drar	nytta	av	effekterna	av	det,	är	hur	rollen	Social	Lubricant	gör	det	enklare	för	en	geografiskt	utspridd	organisation	att	kommunicera	över	geografiska	eller	avdelningsgränser.	Denna	effekt	var	framför	allt	tydlig	i	Organisation	2,	där	det	finns	små	kontor	med	bara	en	medarbetare,	som	genom	ESM	kunde	ta	del	av	all	den	kunskaps	som	delas	inom	organisationen	via	ESM.	Hade	man	använt	ett	annat	CMC-verktyg	hade	dessa	medarbetare	inte	haft	denna	möjlighet.		Den	enda	negativa	effekt	som	tas	upp	av	Leonardi,	Huysman	och	Steinfield	(2013)	är	att	jakten	på	nya	kontakter	och	att	skaffa	mer	socialt	kapital	kan	leda	till	att	det	dagliga	arbetet	försummas	till	förmån	för	att	vara	social	på	ESM-plattformen.	Ingen	av	de	informanter	vi	intervjuade	nämnde	effekten	i	sina	svar.	Det	är	självklart	otroligt	att	en	användare	som	har	det	beteendet	skulle	erkänna	detta	i	en	intervju,	men	ingen	av	informanterna	beskrev	hur	någon	i	deras	organisationer	uppvisat	detta	beteende.	Baserat	på	detta	drar	vi	slutsatsen	att	denna	effekt	inte	förekommer	i	de	tre	organisationer	vi	tittat	på.	
6.3	Echo	Chamber	Av	de	roller	som	presenteras	av	Leonardi,	Huysman	och	Steinfield	(2013)	är	
Echo	Chamber	den	som	vi	hade	absolut	svårast	att	hitta	belägg	för	i	vår	data.	Detta	kan	bero	på	att	de	verktyg	våra	informanter	jobbade	med	inte	hade	de	personaliserings-algoritmer	som	skräddarsyr	användarens	upplevelse.	All	konfigurering	av	innehållet	man	följde	skedde	manuellt,	vilket	utesluter	den	mer	vanliga	definitionen	av	Echo	Chamber	som	Gilbert,	Bergstrom	och	Karahalios	(2009)	tar	upp.	Det	är	näst	intill	omöjligt	för	användaren	att	manuellt	välja	bort	alla	användare	och	innehåll	som	inte	passar	in	perfekt	i	hens	världsbild.	Framför	allt	då	det	i	vissa	ESM-plattformar	inte	går	att	avfölja	vissa	av	redaktörernas	inlägg.	I	vår	data	ser	vi	heller	inga	spår	av	den	typen	av	Echo	Chambers.	I	alla	organisationer	finns	det	exempel	på	att	diskussioner	och	konstruktiv	dialog	välkomnas	i	ESM-verktyget,	vilket	inte	stämmer	in	med	hur	en	Echo	Chamber	skulle	se	ut.			Leonardi,	Huysman	och	Steinfield	(2013)	tar	begreppet	Echo	Chamber	och	definierar	det	på	ett	mindre	negativt	sätt,	som	en	plats	där	likasinnade	kan	mötas	men	som	riskerar	att	bygga	grupper	som	påminner	mer	om	Gilbert,	Bergstrom	och	Karahalios	(2009)	Echo	Chamber.	Även	detta	har	vi	svårt	att	hitta	i	vårt	dataunderlag.	ESM	kan	absolut	hjälpa	individer	med	liknande	intressen	att	hitta	varandra,	men	vi	anser	att	detta	bättre	beskrivs	som	en	effekt	under	Leaky	
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Pipes	eller	Social	Lubricant.	Vi	anser	med	andra	ord	att	rollen	Echo	Chamber	känns	något	onödig.	Dessutom	för	namnet	tankarna	till	den	mer	etablerade	definitionen	av	en	Echo	Chamber	i	bloggvärden,	vilket	skapar	en	viss	risk	för	förvirring.	
6.4	Megafon	Leonardi,	Huysman	och	Steinfields	(2013)	uppmanar	andra	att	ta	fram	andra	metaforer	som	kan	beskriva	vilka	roller	ESM	kan	ha	i	en	organisation.	I	vår	insamlade	data	ser	vi	ett	mönster	på	en	potentiell	roll	som	inte	fanns	beskriven	i	vår	litteraturstudie.	I	flera	informanters	upplevelser	ser	vi	mönster	av	att	vem	som	kommunicerar	ges	stor	vikt	bland	användarna	på	ESM-plattformarna.	Innehåll	som	postas	av	redaktörer	eller	ledning	är	dessutom	ofta	svårt	att	undvika,	och	går	i	vissa	fall	inte	att	välja	bort.	Därför	anser	vi	att	ESM	kan	anta	rollen	som	megafon.	Rollen	är	inte	exklusiv	utan	samexisterar	med	de	andra	rollerna,	men	metaforen	visar	på	hur	kommunikation	som	kommer	uppifrån	kan	förstärkas	i	ESM	samtidigt	som	användare	underifrån	sen	kan	svara	som	vanligt.	Megafonen	överröstar	alltså	inte	användarnas	röster,	utan	ger	snarare	användarna	möjlighet	att	enklare	nå	ledningen	med	sina	synpunkter	genom	att	svara	och	kommentera	megafon-inlägg.	På	det	viset	kombinerar	rollen	megafon	gamla	management	principer	om	centralisering	samtidigt	som	den	anammar	de	sociala	möjligheter	som	ESM	erbjuder.		Megafon-rollen	uppenbarar	sig	till	exempel	när	organisationen	vill	presentera	sin	åsikt	i	form	av	inlägg	eller	nyheter	och	även	när	användare	med	specialistbefattning	postar	inom	sitt	område.	Dessa	poster	får	ett	kraftigare	egenomslag	hos	användarna	och	informationen	som	presenteras	upplevs	ofta	som	mer	korrekt	än	innehåll	postat	av	vanliga	användare.	Vi	anser	att	ESM	i	rollen	som	megafon	är	en	av	de	roller	som	bör	vara	mest	intressant	för	organisationen.	Vi	anser	att	de	kan	ha	stor	vinning	för	organisationer	om	det	används	på	rätt	sätt,	men	att	man	inte	får	falla	tillbaka	i	gamla	mönster	och	idéer	där	det	bara	är	ledningen	som	postar	innehåll	i	intranät.	
 Vi	är	medvetna	om	att	rollen	kan	ha	negativa	effekter,	men	detta	är	inget	vi	har	kunnat	se	i	vårt	dataunderlag.	En	anledning	till	avsaknaden	av	negativa	aspekter	kan	vara	att	vi	inte	var	medvetna	om	megafon-rollen	när	vi	skapade	vår	intervjuguide.	Detta	gjort	att	vi	inte	hade	några	frågor	speciellt	formulerade	för	att	se	om	den	rollen	upplevdes	av	användarna.	Vi	tycker	detta	är	ett	intressant	forskningsämne	som	behöver	undersökas	ytterligare	då	det	bör	vara	av	stort	intresse	för	organisationer	att	kunna	nå	ut	med	sina	mål	och	policys	på	ett	tydligt	och	tillgängligt	sätt.											
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7.	Slutsatser	När	vi	jämför	teorin	på	områden	med	det	upplevelser	som	användarna	beskriver	ser	vi	att	vissa	av	rollerna	som	presenteras	av	Leonardi,	Huysman	och	Steinfield	(2013)	upplevs	väldigt	tydlig	av	användarna	medan	vissa	inte	verkar	vara	lika	förekommande.	Vi	identifierar	också	en	ny	metafor	för	att	beskriva	vilken	roll	ESM	kan	ha	i	en	organisation.		Vår	tydligaste	upptäckt	är	förekomsten	av	en	ny	metafor;	ESM	som	en	Megafon.	Denna	roll	borde	te	sig	särskilt	intressant	för	organisationens	toppskikt	att	förstå	djupare,	då	den	potentiellt	kan	ge	ledningen	ett	sätt	att	enkelt	nå	ut	till	sina	anställda	eller	experter	inom	organisationen	att	nå	ut	med	sin	kunskap.		En	roll	som	användarna	inte	upplever	är	Echo	Chamber.	Om	alla	ESM-plattformar	börjar	använde	samma	algoritmer	som	sociala	medier	för	extern	kommunikation	finns	risken	att	denna	roll	blir	tydligare	bland	användarna,	men	just	nu	kan	vi	inte	se	några	spår	av	denna	roll	i	vårt	dataunderlag.	Vi	anser	dessutom	att	metaforen	Echo	Chamber	för	tankarna	till	den	mer	etablerade	definitionen	av	en	
Echo	Chamber	i	bloggvärden,	vilket	skapar	en	viss	risk	för	förvirring,	och	bör	därför	eventuellt	byta	namn.		Den	roll	som	användarna	beskrev	allra	mest	var	utan	tvekan	Leaky	Pipes.	Användarna	verkar	associera	just	synliggörandet	av	kommunikationen	som	kärnan	av	ESM.	Förutom	att	bekräfta	att	Leaky	Pipes	definitivt	är	en	roll	som	användarna	upplever	ser	vi	att	Leaky	Pipes	är	ett	måste	för	att	andra	roller	ska	få	den	effekt	som	teorin	tar	upp.	Genom	rollen	Leaky	Pipes	blir	ESM	en	plattform	där	man	kan	utmärka	sig	och	på	så	sätt	bygga	socialt	kapital	vilken	är	en	av	effekterna	av	Social	Lubricant	som	Leonardi,	Huysman	och	Steinfield	(2013)	tar	upp.	Med	andra	ord	kan	Social	Lubricant	inte	förklaras	utan	att	man	är	medveten	om	hur	Leaky	Pipes	fungerar.	Bristen	på	förklaring	av	kopplingarna	mellan	de	olika	rollerna	är	något	som	försvårar	analysen,	och	är	en	fråga	som	fortsatt	forskning	bör	ta	sig	an.		Vårt	dataunderlag	pekar	tydligt	på	att	Leaky	Pipes	är	den	roll	som	flest	användare	upplever	i	sitt	arbete,	och	som	skapar	allra	störst	värde	för	dessa	användare.	ESM:s	största	värde	finns	i	hur	Leaky	Pipes	synliggör	kommunikation	för	alla	och	gör	det	möjligt	för	hela	organisationen	att	ta	till	sig	den	kunskap	som	finns	i	kommunikationen.								
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